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1 ÚVOD 
1.1 Cíle diplomové práce  
     Náplní řešení zadaného problému a této diplomové práce je navržení systému 
sběru informací o spolehlivosti stroje, jak napovídá její zadání. Navrhovaný systém 
má usnadnit práci při evidenci reklamací strojů, servisních zásahů, nákladů  
na reklamce a má umožnit další zpracování dat zmíněného charakteru. Požadavkem 
ze strany podniku, ve kterém je diplomová práce zpracovávána, je zpracování 
systému v určité softwarové podobě. Postup při řešení problému je rozdělen            
do následujících dílčích etap: 
- navržení systému, 
- zavedení systému (ověření funkčnosti), 
- návrh dalšího zpracování získaných dat. 
 
1.2 Představení společnosti 
     Problém je řešen ve firmě, která si z pochopitelných důvodů nepřeje být 
jmenována. Firma má dlouholetou tradici ve svém oboru, zabývá se výrobou 
obráběcích strojů. Na tradici výroby spolehlivých strojů si zakládá, vedení si přeje 
plnit neustále vyšší požadavky svých zákazníků v duchu zachování dobrého jména 
společnosti. 
 
1.3 Popis stávajícího systému a podněty vedoucí k jeho změně 
     Hlavním cílem řešení tohoto projektu je vytvořit systém, který umožní uchování 
údajů, získávaných po celou dobu vyřizování reklamace, v elektronické podobě, 
soustředí informace do jednoho místa, bude zdrojem vstupních dat pro řešení 
dalších událostí, zrychlí orientaci v záznamech, práci s daty a umožní rychlé získání 
dat     pro další analýzy nebo např. dokladování vedení. Tato hlediska jsou 
základními podněty k vytvoření nového systému správy informací uvedeného 
charakteru, jehož používání umožní přesunout aktivitu pracovníků do oblasti mající 
pro podnik větší přínos a v konečném důsledku nesoucí snížení výdajů podniku.      
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     Zpracování informací o reklamacích strojů je náplní práce reklamačního oddělení 
podniku. Následující odstavce stručně popisují průběh vyřizování reklamace od přijetí 
po její uzavření, následnou analýzu údajů a stanovení opatření. 
 
     V případě výskytu poruchy na stroji je oddělení informováno buď přímo 
zákazníkem, nebo jiným pracovníkem podniku, který informaci obdrží. Další řešení 
spadá do kompetencí tohoto oddělení, na jedné straně vyřízení reklamace směrem 
k zákazníkovi, na straně druhé využití údajů o poruše stroje pro účely dalšího řešení. 
 
     Po obdržení informací o reklamaci je zaveden záznam do knihy reklamací,       
dále posouzena dostatečnost údajů poskytnutých zákazníkem a údajů v záznamech 
společnosti. V případě nedostatečnosti údajů musí být zákazník požádán o jejich 
upřesnění. Dalším krokem při řešení události je rozhodnutí o oprávněnosti 
reklamace, nebo jedná-li se o poruchu způsobenou zákazníkem. Po uznání 
reklamace je otevřena reklamační zakázka a započato její řešení. Zpravidla se jedná 
o vyslání servisních techniků k opravě přímo u zákazníka, v převážné většině         
jde o rozměrné stroje, se kterými není možné manipulovat. Ve všech fázích řešení         
je reklamační oddělení odkázáno na nedostatečné záznamy vedené v papírové 
podobě, nebo na mnohdy neúplné informace od zákazníka. 
 
     Další úkol reklamačního oddělení spočívá ve zpracování údajů o poruchách 
strojů, zejména o opakujících se závadách, počtu událostí za určené období,              
o vynaložených nákladech. Zpracování velkých množství dat není systematicky 
řešeno, převážná většina pracovní zátěže, spojené s tímto úkolem, je zaměřena      
na vyhledávání údajů, zapsaných v listinné podobě, ve formulářích. Takto strávená 
pracovní doba nepřináší podniku hodnotu.  
 
     Na obrázku 1 je popsán sled jednotlivých činností probíhajících při procesu řešení 
reklamace stroje. 
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Obrázek 1. Vývojový diagram procesu reklamačního řízení 
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1.4 Volba podoby systému a výběr vhodného softwaru 
     Jak již bylo řečeno, systém má být navržen v elektronické podobě.                   
Jako nejvhodnější řešení je zvolena podoba databáze. V databázi jsou zadána data        
do jednoduchých zdrojových objektů, mezi kterými jsou definovány vztahy, určující 
propojení dat, a tím umožňují jejich další zpracování. 
 
     Při volbě způsobu návrhu databáze bylo zvoleno zpracování v databázové 
aplikaci Microsoft (dále jen MS) Office Access. Důvodem toho výběru je dosažitelnost 
programu jako součásti balíčku kancelářských aplikací MS Office, pracujícím 
v rozhraní operačního systému MS Windows.  MS Windows je v podniku používán, 
stejně jako kancelářské programy MS Office, proto není třeba žádná další investice 
pro pořízení softwaru. Dalším důvodem použití zmíněného programu je skutečnost, 
že data v systému nebudou nijak složitá a program bude pro daný účel postačující 
(bylo konzultováno s odborníkem na danou problematiku). 
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2 PŘEDSTAVENÍ FUNKCE DATABÁZE A MS OFFICE ACCESS 
2.1 Popis databáze 
     Pojem databáze označuje množinu záznamů, které jsou spravovány za určitým 
účelem. Jako jednoduchá databáze může být chápán např. seznam kontaktů 
v mobilním telefonu a ke kontaktům přiřazená telefonní čísla. V tomto příkladu           
je struktura dat jednoduchá. Problémy, vyžadující složitější a dokonalejší databázové 
systémy, nastávají při větším množství dat a také složitosti těchto záznamů.  Pokud 
jsou data uložena na různých místech, je třeba mezi záznamy udržovat vazby, zajistit 
jejich správné ukládání a také další zpracování, je vhodné využít systém pro správu 
databází (database management system – DBMS). 
 
2.2 Relační databáze 
     Většina systémů pro správu databází pracuje s využitím relačního modelu řízení 
databáze (relational database management system – RDBMS). V systému modelu 
RDBMS pracuje systém s daty uloženými v tabulkách (relacích), které uchovávají 
různé informace o subjektu. Každá tabulka obsahuje sloupce (neboli pole)              
pro uložení určitého typu informace a řádky (neboli záznamy), ve kterých jsou 
vypsány hodnoty jednotlivých atributů subjektu. V případě použití dotazu,                
což je vyvolání informací z jedné nebo více tabulek, bude výsledkem další tabulka. 
 
     Označení relační vychází ze skutečnosti, že každý záznam v tabulce se vztahuje 
pouze k jednomu subjektu, vzájemné propojení mezi jednotlivými úrovněmi záznamů 
(např. zákazníci a jejich objednávky) probíhá pomocí určitého pole, které 
zprostředkuje spojení (např. jméno zákazníka v tabulce zákazníků a v tabulce 
objednávek). Díky tomuto vztahu není třeba ukládat detaily konkrétního zákazníka  
u každé objednávky, ale pouze např. jméno zákazníka. Tím je zajištěno propojení      
a dostupnost těchto informací bez opětovného zadávání. 
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     Základní termíny z oblasti relačních databází: 
- relace (relation) – informace o jednotlivém subjektu (např. o zákaznících), 
v systému správy relační databáze obvykle uložena jako tabulka, 
- atribut (attribute) – konkrétní informace o subjektu (např. adresa 
zákazníka), atribut je obvykle uložen v tabulce jako datový sloupec       
nebo pole, 
- instance – konkrétní člen relace (např. jeden ze zákazníků), instance        
je obvykle uložena v tabulce jako záznam či řádek, 
- vztah (relationship) – způsob, jakým jsou informace v jedné tabulce (relaci) 
vztaženy k informacím v jiné tabulce, 
- spojení (join) – proces svázání tabulek nebo dotazů na tabulky 
prostřednictvím souvisejících datových hodnot. 
 
2.3 Možnosti databáze 
     Hlavní tři typy funkcí systému pro správu databází jsou: 
- definice dat (data definition) – v systému je možno definovat, jaká data 
budou v databázi uložena, jaké budou typy dat, vztahy mezi daty, způsoby, 
jak budou data formátována a ověřována, 
- manipulace s daty (data manipulation) – s daty je možno pracovat mnoha 
způsoby, např. vybírat data pro zobrazení, filtrovat, řadit, sumarizovat, 
samozřejmě také kopírovat a odstraňovat, 
- řízení dat (data kontrol) – je možno určit, kdo je oprávněn data číst, 
vkládat, atd. 
 
2.4 Popis MS Office Access 
     Databáze navržená pomocí aplikace MS Office Access poskytuje všechny funkce 
plnohodnotného systému relačního modelu řízení databáze. Navržená databáze      
(s příponou .mdb) umožňuje používání jako samostatný systém na jedné pracovní 
stanici, nebo v režimu sdílení na síti. Dalším způsobem využití je např. zobrazení dat 
z databáze na internetu. 
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2.4.1 Definice druhu dat a ukládání dat 
     Při návrhu databáze je nutné zohledňovat rizika, která pramení z užívání 
databáze, konkrétně zadání neplatné hodnoty, vyžadované pro daný atribut. 
Vhodným prostředkem je definování pravidel, jak mají být data ukládána.             
Díky navrženým opatřením eliminujeme např. možnost zadání textu do pole,                  
kde je vyžadována číselná hodnota. Aplikace dává na výběr ze seznamu datových 
typů, jakými jsou např. text, číslo, datum, čas, měna, hypertextový odkaz a další, 
hodnota může být specifikována délkou řetězce, přesností čísla, minimální                
a maximální hodnotou, atd. Tím je zajištěna existence pouze správných hodnot 
atributů a data mohou být dále efektivně používána dalšími funkcemi aplikace. 
 
2.4.2 Práce s daty v databázi 
     Definované vztahy mezi záznamy dávají prostor pro práci s daty, lze využít funkce 
již do programu zavedené, ale také požadované funkce navrhnout dle požadavků. 
Pro operace s daty je aplikací MS Office Access využíván databázový jazyk          
SQL (zkratka z anglického Structured Query Language – strukturovaný dotazovací 
jazyk). Pomocí jazyka SQL je možné definovat skupinu záznamů, potřebnou          
pro analýzu určitých údajů, zdroje pro takto vytvořenou skupinu dat nejsou omezeny 
na jednu tabulku, může být použito více tabulek s daty. Z tohoto pohledu je velkým  
přínosem pro uživatele skutečnost, že Access umožňuje definovat popsané vztahy     
i bez znalosti jazyka SQL. Uživatel navrhne vztahy pomocí grafického rozhraní 
(popřípadě s průvodcem) a program vytvoří vztah pomocí jazyka SQL sám. 
 
2.4.3 Řízení dat 
     Otázka řízení dat je řešena v případě návrhu pokročilejší a složitějších databází, 
kdy je nutné brát v úvahu např. otázku sdílení dat s ostatními uživateli, zabezpečení 
dat před neautorizovanými uživateli. Je také možné definovat přístup uživatelů 
k jednotlivým typům objektů v databázi a mnoho dalších funkcí. 
 
2.4.4 Struktura databáze v MS Office Access 
     Základními stavebními prvky jsou zdrojové tabulky dat, ve kterých jsou uložena 
vlastní data databáze. Jsou navrženy pro definici a používány pro ukládání dat. 
Každá tabulka se skládá z polí (neboli sloupců) pro uložení atributů subjektu             
a záznamů (neboli řádků), které obsahují informace o konkrétní instanci v tabulce. 
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V každé z tabulek je užitečné definovat tzv. primární klíč, to znamená pole           
nebo skupinu polí, která zajišťují jedinečnost záznamů. Při vhodně zvoleném 
primárním klíči je zamezeno možnosti vzniku duplicitních údajů. Definováním vztahů 
je zajištěno propojení tabulek prostřednictvím klíčových položek, např. výrobního 
čísla stroje. Tímto způsobem uložená data s definovanými vztahy je možno dále 
spravovat a zpracovávat. 
 
     Jak bylo zmíněno výše, základem databáze jsou zdrojové tabulky dat. Rozhraní 
mezi uživatelem a daty tvoří tzv. formuláře. Formulář je objekt, navržený pro vstup    
a zobrazení dat, nebo také pro řízení databáze. Pro vstup a zobrazení dat                
je přizpůsoben tak, aby byla data pro uživatele přehledná. Formuláře také nejsou 
omezeny pouze na zdroj v podobě jedné tabulky, ale umožňují zobrazení z několika 
tabulek, souhrny, atd.. Významným prvkem formuláře je možnost navržení procedur 
v jazyce Visual Basic (VBA) pro navigaci mezi objekty, operace s daty a jiné. 
 
     Dalším prvkem architektury navržené databáze jsou tzv. dotazy. Dotaz je objekt, 
který umožňuje pohled na data ze strany uživatele (ve smyslu souhrnů dat určitého 
charakteru, součtů zadaných položek, atd.). Na základě dotazů jsou vystaveny 
některé z navržených statistik. 
 
     Užitečným prvkem, dostupným v aplikaci MS Access, je tzv. sestava. Funkce 
objektu sestava spočívá hlavně ve formátování, výpočtech a tisku dat.                      
Je tedy fyzickým výstupem dat z databáze, vhodným např. pro dokladování vedení. 
 
     Uvedené prvky jsou pouze výběrem, který byl použit při řešení popisovaného 
problému. Prvky, jejichž znalost je nutná pro správné používání systému, jsou 
konkrétně popsány v dalších kapitolách. 
 
     Na následujícím obrázku (obrázek 2) je schematicky popsána struktura 
navrhované databáze, použité prvky, vazby mezi nimi a jejich základní funkce,         
ke kterým jsou vytvořeny. 
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Obrázek 2. Architektura databáze, vzájemné propojení prvků 
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3 NÁVRH SYSTÉMU 
3.1 Identifikace položek pro zahrnutí do systému 
3.1.1 Informace o zákaznících 
     Jednou ze skupin dat, použitých pro přehlednost v systému, je skupina informací 
o zákaznících. Jedná se o následující položky: 
- jméno (název) zákazníka,  
- adresa – ulice, číslo, 
- adresa – město, 
- adresa – poštovní směrovací číslo, 
- adresa – stát, 
- kontaktní osoba – jméno, 
- kontaktní osoba – pracovní pozice, 
- kontaktní osoba – telefon, 
- kontaktní osoba – fax, 
- kontaktní osoba – e-mail. 
 
3.1.2 Informace o strojích 
     Skupina informací o strojích poskytuje základní informace charakterizující 
jednotlivé stroje. Jedná se o následující položky: 
- výrobní číslo stroje, 
- typ stroje, 
- upřesnění typu stroje (úplné označení), 
- datum expedice z podniku, 
- datum uvedení do provozu, 
- datum konce záruční doby, 
- přepokládaný provoz stroje, 
- doba do zajištění servisu po nahlášení opravy, 
- servisní organizace provádějící opravy stroje, 
- řídicí systém stroje, 
- frézovací hlavy. 
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3.1.3 Informace o reklamačních zakázkách 
     V této skupině jsou obsaženy informace o reklamačních zakázkách strojů, shrnují 
se zde základní identifikační údaje reklamace, jednotlivé zásahy popisují informace 
v další kapitole. Jedná se o následující položky: 
- zakázkové číslo reklamace, 
- rok reklamace, 
- pořadové číslo reklamace v roce, 
- datum nahlášení reklamace, 
- datum uzavření reklamace. 
 
3.1.4 Informace o servisních zásazích 
     Informace o servisních zásazích rozvíjí údaje o reklamačních zakázkách, udávají 
další informace o konkrétním reklamačním výjezdu. Jedná se o následující položky: 
- pořadové číslo výjezdu na danou reklamační zakázku, 
- datum přijetí podnětu k výjezdu, 
- datum uzavření výjezdu, 
- popis závady dle zákazníka, 
- vyslaní montéři, 
- datum a čas počátku opravy, 
- datum a čas konce opravy, 
- délka prostoje stroje, 
- příčina závady podle třídníku vad (viz. dále, bod 4. 3), 
- použité náhradní díly, 
- provedené opatření, 
- oprava přímo v podniku (údaj ano/ne), 
- čas na opravě v podniku, 
- záznam o provedené opravě (odkaz na dokumentaci). 
3.2 Vlastní návrh systému 
3.2.1 Forma systému 
     Jak už bylo popsáno dříve, v kapitole 2. 4. 4, je možné zvolit a použít několik 
základních prvků architektury databázové aplikace MS Access. Data jsou ukládána 
do soustavy zdrojových tabulek, z nichž se dále vychází. Pro jednoduchou orientaci   
i práci v systému je navržena soustava navigačních dialogových formulářů,             
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na kterých je možno vybrat, popř. zadat, uživatelem požadované kritérium. Veškerá 
práce uživatele probíhá prostřednictvím formulářů, souhrny dat podle zadaných 
kritérií jsou zobrazeny do formulářů pro prohlížení, nebo do tiskových sestav.         
Vše je popsáno v dalších kapitolách. 
 
3.2.2 Uložení dat v systému 
     Jak bylo zmíněno v kapitole 2. 4. 4, zdrojová data jsou uložena v systému tabulek. 
Tabulky obsahují všechna základní data, ze kterých se dále vychází při spuštění 
navržených funkcí. Soubor zdrojů se skládá z následujících tabulek: 
- tabulka zákazníků, 
- tabulka kontaktních osob, 
- tabulka strojů, 
- tabulka reklamačních zakázek, 
- tabulka výjezdů na reklamační zakázky, 
- tabulka nákladů na reklamační zakázky, 
- tabulka typů strojů výrobního spektra, 
- tabulka závad. 
 
     Rozdělení jednotlivých položek zahrnutých do systému je zřejmé ze znázornění 
na obrázku 3. V každé tabulce musí být pro jednoznačnou identifikaci záznamu 
definován tzv. primární klíč. Primární klíč je pole (nebo skupina polí) tabulky,       
které zajišťuje jedinečnost záznamu. Primární klíče jsou v obrázku zvýrazněny 
tučným písmem, vztahy (spojení) mezi jednotlivými tabulkami jsou vyznačeny čarami, 
spojujícími jednotlivá pole tabulek. 
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Obrázek 3. Struktura zdrojových dat a vazby mezi nimi 
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3.2.3 Práce s daty v systému 
     Veškerá práce s daty databáze probíhá v rozhraní navržených formulářů,        
které je přehlednější a pro uživatelskou práci vhodnější. Jsou navrženy dva druhy 
formulářů, jeden jako navigační dialogy a druhý jako formuláře pro zadávání              
a prohlížení dat. Navigace mezi jednotlivými formuláři je zajištěna návrhem akčních 
tlačítek, spouštějícími naprogramované procedury podle daných požadavků. 
 
3.2.4 Výstupy ze systému 
     Pokud bude třeba předložit některému z vedoucích pracovníků doklad o opravě 
stroje, o výši nákladů vynaložených za určité období a další, bude možné využít 
navržené tiskové sestavy. Jsou sestaveny tak, aby podaly stručnou informaci 
postihující daný problém. Zobrazení sestav pro tisk probíhá také pomocí navigačních 
tlačítek, po stisknutí daného tlačítka se zobrazí náhled, který je připraven k tisku. 
 
3.3 Představení systému a práce v systému 
3.3.1 Umístění systému 
     Navržený systém je uložen v souboru databázové aplikace MS Access s názvem  
Reklamace. V podniku je umístěn na počítač používaný reklamačním referentem, 
který má řešení zmíněné problematiky v popisu své pracovní pozice. 
 
3.3.2 Spuštění systému a začátek práce s databází 
     Při otevírání souboru Reklamace zobrazí MS Office Access upozornění               
na nebezpečný obsah souboru. Upozornění je vyobrazeno na obrázku 4. 
 
 
Obrázek 4. Upozornění zobrazované při spuštění souboru 
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     Důvodem zobrazení tohoto upozornění je kód naprogramovaných procedur,     
který může být zabezpečením počítače chápán jako virus. Upozornění je třeba 
potvrdit volbou Otevřít. Po potvrzení se otevře okno programu a automaticky také 
první z navigačních formulářů (na obrázku 5). 
 
     Funkce tohoto formuláře spočívá čistě v navigaci na jednotlivé části databáze. 
 
 
Obrázek 5. Počáteční navigační formulář 
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     Tento formulář je rozdělen na dvě oblasti. První je pole tlačítek s názvem 
Evidence a druhá je pole tlačítek s názvem Statistiky. 
 
Popis skupiny tlačítek Evidence: 
- Karta stroje – otevře formulář pro zadání informací o strojích, 
- Zákazníci – otevře formulář pro zadání informací o zákaznících, 
- Reklamace – otevře formulář pro zadání informací o reklamacích, 
- Evidence nákladů – otevře formulář pro zadání výše nákladů, 
- Soupis závad – otevře formulář pro úpravu seznamu závad na strojích, 
- Úprava výr. spektra – otevře formulář pro úpravu seznamu typů strojů. 
 
Popis skupiny tlačítek Statistiky: 
- Podle příčin – otevře výpis reklamací podle příčin závad strojů, 
- Podle nákladů – otevře výpis strojů podle nákladů za dané období, 
- Výpis reklamací – otevře výpis reklamací za dané období; 
- Matice závad – vytvoří tzv. matici závad, bude popsáno dále. 
 
3.3.3 Popis formuláře Karta stroje 
     Po stisku tlačítka Karta stroje ve skupině Evidence na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře následující dialog (obrázek 6). 
 
 
Obrázek 6. Dialogové okno pro výběr požadované karty stroje 
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     Uživatel může do textového pole zadat konkrétní výrobní číslo stroje a otevřít 
požadovanou kartu stroje, nebo může zvolit možnost otevření všech karet strojů      
(to i v případě, že chce založit novou kartu stroje). Formát zadávaného výrobního 
čísla stroje je nastaven na pět číslic, tj. formát používaný podnikem. Po výběru jedné 
z voleb se dialogové okno pro výběr automaticky zavře a otevře se formulář Karta 
stroje, zobrazený na obrázku 7. 
 
     Tento formulář slouží k zadávání informací o strojích a umožňuje použití dalších, 
níže popsaných funkcí. 
 
 
Obrázek 7. Formulář Karta stroje 
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 Popis jednotlivých textových polí: 
- Výrobní číslo stroje – formát nastaven na 5 číslic, není možno zadat jinak, 
- Typ stroje – výběr ze seznamu, vytvořeného automaticky na základě 
seznamu strojů výrobního spektra ve formuláři Výrobní spektrum            
(viz. bod 3.3.8), 
- Typ stroje – upřesnění – upřesnění typu stroje, podle požadavků 
zákazníka,  
- Zákazník – výběr ze seznamu, vytvořeného automaticky na základě 
seznamu zákazníků ve formuláři Zákazníci (viz. bod 3. 3. 4), 
- Datum expedice – nastaveno na formát data, nelze zadat v jiném formátu, 
- Uvedení do provozu – nastaveno na formát data, nelze zadat v jiném 
formátu, 
- Záruka do – nastaveno na formát data, nelze zadat v jiném formátu, 
v tomto poli je použita funkce podmíněného formátování, tzn. u stroje, který 
v okamžiku prohlížení dat již není v záruce, je datum zvýrazněno červeným 
písmem, 
- Předpokládaný provoz – přepokládaný provoz, např. 3-směnný, 
- Servis – udává, za jak dlouhou dobu od nahlášení poruchy musí být 
stanoven postup řešení, 
- Servisní organizace – externí organizace, zajišťující servis stroje, týká       
se hlavně zahraničí, 
- Řídicí systém – řídicí systém stroje, 
- Frézovací hlavy – frézovací hlavy na stroji. 
 
     Ve výše uvedených textových polích je možné provádět úpravy dle daných kritérií, 
v oblasti formuláře s nadpisem Náklady za reklamační zakázky změny nejsou 
možné, informace zde uvedené pocházejí z jiných částí databáze, jsou získány 
sumací zadaných dílčích částek, zadaných prostřednictvím formuláře Evidence 
nákladů (viz. bod 3. 3. 6). 
 
Popis funkce jednotlivých tlačítek na formuláři:  
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře: 
o Přidat záznam – zobrazí prázdný formulář pro zadání nového 
záznamu, 
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o Uložit záznam – uloží zapsané informace, 
o Odstranit záznam – odstraní informace z aktivního záznamu, 
o Najít záznam – najde záznam v poli, ve kterém se uživatel nachází 
podle zadaného parametru,   
o Zavřít – zavře formulář, 
- Detaily zákazníka – otevře formulář Zákazníci (viz. bod 3. 3. 4) a vyhledá 
odpovídající záznam, 
- Reklamace stroje – otevře formulář Reklamace stroje (viz. bod 3. 3. 5)         
a vyhledá odpovídající záznam (záznamy), 
- Tisk stroje – otevře náhled verze pro tisk karty stroje, příloha A práce, 
- Tisk všech strojů – otevře náhled verze pro tisk karet všech strojů, 
- skupina tlačítek Seznam strojů v záruce: 
o Ke dnešku – otevře náhled seznamu strojů v záruce k aktuálnímu 
datu, 
o Na období – otevře náhled seznamu strojů v záruce v období 
zadaném uživatelem. 
 Na obrázku 8 a obrázku 9 jsou zobrazena dialogová okna  
 pro zadání dat, vymezujících období výpisu strojů v záruce. 
 
 
Obrázek 8. Dialog pro zadání počátku období výpisu strojů v záruce 
 
 
Obrázek 9. Dialog pro zadání konce období výpisu strojů v záruce 
Po stisknutí tlačítka, resp. stisknutí tlačítka a zadání počátečního               
a konečného data období pro výpis strojů, se zobrazí náhled pro tisk 
navržené sestavy. Příklady tohoto výpisu jsou přílohami A a B této práce. 
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3.3.4 Popis formuláře Zákazníci 
     Po stisku tlačítka Zákazníci ve skupině Evidence na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře následující dialog, který je znázorněn na obrázku 10. 
 
 
Obrázek 10. Dialogové okno pro výběr požadované karty zákazníka 
     Obdobně jako v předchozím případě má uživatel možnost volby mezi zobrazením 
všech karet zákazníků a vyhledáním záznamu podle jména zákazníka (nebo části 
jména zákazníka). Po stisku některého z tlačítek se otevře formulář Zákazníci a tento 
dialog se automaticky zavře. 
     Ve formuláři Zákazníci, vyobrazeném na obrázku 11, jsou zobrazeny informace            
o zákazníkovi, o kontaktních osobách a také výpis strojů, které zákazník vlastní. 
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Obrázek 11. Formulář Zákazníci 
Popis jednotlivých textových polí: 
- Zákazník – jméno (název) zákazníka, 
- Adresa – ulice, č. p., 
- Adresa – město, 
- Adresa – PSČ, 
- Adresa – stát, 
- Skupina polí s nadpisem Kontaktní osoby: 
o Jméno, 
o Pozice, 
o Telefon, 
o Fax, 
o E-mail. 
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     Všechna výše uvedená pole jsou editovatelná, oblast formuláře s názvem 
Seznam strojů přepisovatelná není, informace jsou získány z údajů o strojích 
zavedených ve formuláři Karta stroje (popsán v bodě 3. 3. 3). 
 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře, 
- Zobrazit stroje – otevře formulář Karta stroje a vyhledá odpovídající 
záznam (záznamy). 
 
3.3.5 Popis formuláře Reklamace stroje 
          Po stisku tlačítka Reklamace ve skupině Evidence na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře následující dialog (obrázek 12). 
 
 
Obrázek 12. Dialogové okno pro výběr požadované karty reklamace 
     Funkce tohoto dialogového okna je shodná s funkcí předchozích dialogových 
oken. Je možné zobrazit informace o konkrétní reklamaci stroje, buď zadáním 
zakázkového čísla reklamace, nebo výrobního čísla stroje (aby nedošlo k zadání 
nesmyslného parametru vyhledávání, nelze tyto údaje zadat v jiném formátu,        
než zadaném; bude popsáno dále v této kapitole). Další volbou je zobrazení všech 
reklamací strojů.  
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     Po výběru jakékoli z voleb se dialog automaticky zavře a otevře se formulář 
Reklamace stroje, zobrazený na obrázku 13. 
 
     Údaje uvedené v tomto formuláři shrnují základní informace o reklamaci stroje  
a jednotlivých servisních výjezdech na danou reklamační zakázku. 
 
 
Obrázek 13. Formulář Reklamace stroje 
 Popis jednotlivých textových polí: 
- Rok – rok, ve kterém je reklamace evidována, 
- Pořadové číslo – pořadové číslo reklamace v daném roce, 
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- Zakázkové číslo reklamace – evidenční číslo, pod kterým je reklamace 
vedena, formát je nastaven na tvar XX – X.XXXX (znaky jsou číselné, 
tento formát je v podniku zaveden a používán), 
- Datum hlášení – datum nahlášení, resp. otevření případu, 
- Datum uzavření – datum ukončení reklamačního řízení, 
- Pole Náklady na zakázku a Prostoje na zakázku – tato pole obsahují 
součty nákladů a prostojů na danou reklamační zakázku, obsahují součty 
hodnot z jednotlivých servisních výjezdů. 
- Skupina polí s nadpisem Výjezdy na zakázku: 
Tato skupina polí tvoří nižší úroveň členění k reklamační zakázce. 
Informace uvedené výše zastávají úlohu „hlavičky“, popisovaná skupina 
polí tvoří podformulář k formuláři Reklamace stroje. Vzhledem k tomu,     
že na jednu reklamační zakázku může proběhnout více servisních výjezdů, 
byl vytvořen tento podformulář. Informace pocházejí ze záznamu o externí 
opravě, který je sepsán montéry a potvrzen zákazníkem. 
o Zakázkové číslo – doplněno automaticky podle hlavičky reklamace, 
o Pořadí výjezdu – pořadí servisního výjezdu na reklamační zakázku, 
o Datum přijetí výjezdu – datum nahlášení poruchy zákazníkem, 
o Datum uzavření výjezdu – datum ukončení řešení poruchy, 
o Montéři – jména pracovníků, vyslaných na opravu, 
o Počátek opravy datum, 
o Počátek opravy čas, 
o Konec opravy datum, 
o Konec opravy čas, 
o Prostoj stroje – délka prostoje stroje způsobená  poruchou                
a opravou, 
o Příčina – kód příčiny poruchy stroje, postup vypracování seznamu 
kódů bude další částí zpracování této práce (viz. bod 4. 3), 
o Závada dle zákazníka – projev poruchy popsaný zákazníkem, 
o Náhradní díly – náhradní díly použité při opravě, 
o Opatření – provedená opatření, např. seřízení, atd., 
o Oprava v podniku – volba ANO / NE, v případě opravy stroje přímo 
u výrobce,  
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o Datum opravy – při hodnotě NE pole Oprava v podniku je pole 
nepřístupné, při volbě hodnoty ANO bude pole zpřístupněno, 
o Čas na opravě – čas, po který se stroj nachází v podniku, práce 
s polem je shodná s prací s polem Datum opravy, 
o Záznam o  opravě – záznam o opravě stroje v podniku, práce 
s polem je shodná s prací s polem Datum opravy. 
 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře, 
- Tisk zakázky – otevře náhled tiskové verze formuláře, příklad tisku 
záznamu na obrázku 13 je obsahem přílohy D této práce. 
 
3.3.6 Popis formuláře Evidence nákladů 
          Po stisku tlačítka Evidence nákladů ve skupině Evidence na počátečním 
formuláři Rozcestník se otevře formulář zobrazený na obrázku 14, který slouží 
k zavedení informací o výši nákladů na jednotlivé reklamační zakázky a poskytuje   
tak zdrojové informace pro zpracování pozdějších souhrnů. 
 
 
Obrázek 14. Formulář Evidence nákladů 
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Popis jednotlivých textových polí: 
- Pořadí – automaticky vložené číslo, pro zajištění jedinečnosti záznamů, 
- Zakázkové číslo reklamace – zakázkové číslo reklamace, ke které           
se vztahuje zaúčtovaná částka, zadávání dle daných kritérií, 
- Vyúčtování – datum – datum zaúčtování, 
- Vyúčtování – částka – výše zaúčtovaných nákladů. 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře. 
 
     Vyúčtování nákladů na reklamace strojů probíhá za kalendářní měsíc,                  
je tedy nutné evidovat jak datum vyúčtování, tak zakázkové číslo reklamace. Tyto 
informace jsou nutné k součtům nákladů na jednotlivé reklamace, jak je popsáno 
v kapitole 3. 3. 5 Popis formuláře Reklamace stroje, a také k vypracování             
např. součtu nákladů vynaložených na reklamace strojů za určité období. 
 
3.3.7 Popis formuláře Třídník vad 
     Po stisku tlačítka Soupis závad ve skupině Evidence na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře formulář zobrazený na obrázku 15. Zjištěné příčiny závad          
na strojích jsou evidovány v tomto formuláři, postup vytvoření tohoto soupisu 
(třídníku vad) je popsán dále v kapitole 4. 3. 
 
 
Obrázek 15. Formulář Třídník vad 
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Popis jednotlivých textových polí: 
- Příčina – kód příčiny poruchy, 
- Popis příčiny – popis příčiny poruchy, 
- Náhradní díly – náhradní díly používané pro opravu dané poruchy. 
 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře. 
 
3.3.8 Popis formuláře Výrobní spektrum 
     Po stisku tlačítka Výrobní spektrum ve skupině Evidence na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře formulář na obrázku 16. Po zavedení všech typů strojů 
výrobního spektra budou tyto typy k dispozici pro výběr při zadávání detailů v kartách 
strojů. Takto je eliminována možnost zadání nepřesné nebo chybné informace, která 
by později znemožnila vyhledávání dat podle typu stroje v požadovaných statistikách. 
 
 
Obrázek 16. Formulář Výrobní spektrum 
Popis jednotlivých textových polí: 
- Typ stroje – označení typu stroje, 
- Popis – popis typu stroje. 
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Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- skupina editačních tlačítek v dolní části formuláře. 
 
3.3.9 Popis funkce volby Statistiky -  Podle příčin 
     Po stisku tlačítka Podle příčin ve skupině Statistiky na počátečním formuláři 
Rozcestník se otevře následující formulář zobrazený na obrázku 17 pro zadání 
kritérií vyhledávání: 
 
 
Obrázek 17. Volba kritérií vyhledávání podle příčin reklamací 
Popis funkce vyhledávání: 
    Vyhledávání v databázi reklamací bylo navrženo tak, aby bylo možné hledat   
podle několika kritérií, v tomto případě podle kódu příčiny poruchy, typu stroje           
a časového období. Vyhledávání pracuje jak při zadání jedné podmínky,                  
tak při zadání libovolné kombinace podmínek.  Jak je vidět na obrázku 17, nejsou 
textová pole pro zadání hodnoty vyhledávacího kritéria (datum) přístupná. Nejprve je 
nutné označit zatržítko u příslušného pole a poté je toto pole zpřístupněno. Postup                        
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je demonstrován značením zatržítka u polí Příčina a Typ stroje, která jsou přístupná 
a jsou do nich vepsány hodnoty pro vyhledávání. 
 
     Vyhledávání podle kódu příčiny pracuje tak, že může být zadán kompletní kód 
(např. P0001), nebo pouze počáteční písmeno, označující skupinu příčin reklamací 
(např. P, budou vyhledány všechny reklamace, způsobeny závadou s kódem 
začínajícím písmenem P). 
 
     Při zadávání typu stroje, u kterého chce uživatel vypsat reklamace, pracuje výběr 
z typů strojů zavedených do databáze prostřednictvím formuláře Výrobní spektrum, 
jak již bylo popsáno dříve v kapitole 3. 3. 8. 
 
     Jestliže uživatel požaduje výpis reklamací za určité období, musí zadat časový 
interval do polí Datum – Od: a Do:. Aplikace MS Office Access je nastavena 
prostřednictvím   tzv. Jazykových nastavení sady Microsoft Office na formáty data, 
oddělovače desetinných míst atd.. Pracuje tedy s formáty, které jsou v České 
republice používány.  Editor jazyka Microsoft Visual Basic, v němž je napsán kód                  
pro procedury používané v databázi, nelze do daných podmínek (týká se formátu 
data) převést. Proto je nutné datum zadávat ve formátu měsíc-den-rok a jako 
oddělovač použít pomlčku. Na tento problém bylo upozorněno také umístěním 
poznámky přímo na formulář pro zadání kritérií vyhledávání, aby bylo zajištěno 
správné používání uživatelem. 
 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- Vyhledat – vyhledá požadované záznamy a zobrazí je ve formuláři Výpis 
příčin reklamací, viz. obrázek 18 (v takto vytvořeném výpisu není možné 
hodnoty v jednotlivých polích upravovat; navrženo tak, aby nedošlo           
ke změnám ve zdrojích dat zavedených do systému), 
- Verze pro tisk – vyhledá požadované záznamy a zobrazí je v náhledu 
tiskové verze formuláře Výpis příčin reklamací, příklad náhledu tisku          
je obsahem přílohy E této práce. 
 
     Na obrázku 18 je znázorněn výsledek vyhledávání podle hodnot, zadaných        
do formuláře pro vyhledávání na obrázku 17. 
VUT v Brně 
Fakulta strojního inženýrství 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
Ústav metrologie a zkušebnictví
Řízení jakosti
  
 
Brno, 2008 - 40 - Dušan Kurowski
 
 
Obrázek 18. Formulář výpis příčin reklamací 
 
3.3.10 Popis funkce volby Statistiky -  Podle nákladů 
     Funkce souhrnů podle nákladů byla navržena pro získání informací o výši 
nákladů, vynaložených na reklamace strojů za určité, uživatelem definované, období. 
Po výběru volby Podle nákladů ve skupině Statistiky na počátečním formuláři 
Rozcestník bude uživatel vyzván ke specifikaci období, za které souhrn požaduje 
(viz. obrázky 19 a 20) . 
 
 
Obrázek 19. Dialog pro zadání počátku období pro souhrn nákladů 
 
Obrázek 20. Dialog pro zadání konce období pro souhrn nákladů 
     Po zadání dat počátku a konce období je otevřen náhled vytvořeného souhrnu, 
který je možné vytisknout. Jsou zde zobrazeny základní informace o strojích, náklady 
VUT v Brně 
Fakulta strojního inženýrství 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
Ústav metrologie a zkušebnictví
Řízení jakosti
  
 
Brno, 2008 - 41 - Dušan Kurowski
 
na reklamace a celkový součet nákladů za dané období. Příklad tímto postupem 
vytvořeného souhrnu je obsahem přílohy F této práce. 
 
3.3.11 Popis funkce volby Statistiky – Výpis reklamací 
     Pro zobrazení přehledu reklamačních zakázek je navržena funkce,                  
která umožňuje zobrazit výpis reklamačních zakázek podle časového období nebo      
podle pořadového čísla reklamační zakázky v roce, jak bylo požadováno pověřeným 
pracovníkem podniku. Po výběru volby Výpis reklamací ve skupině Statistiky           
na počátečním formuláři Rozcestník se otevře následující formulář pro zadání kritérií 
vyhledávání (viz. obrázek 21). 
 
 
Obrázek 21. Volba kritérií při vyhledávání reklamačních zakázek 
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Popis funkce vyhledávání: 
     Vyhledávání může probíhat podle dvou různých pohledů. Prvním způsobem                
je vyhledávání podle pořadového čísla reklamace v roce, kdy uživatel zadá rok              
a pořadová čísla reklamací, mezi kterými chce reklamace vypsat. Druhým způsobem 
je vypsání reklamací za časové období zadané uživatelem. Stejně jako v případě 
vyhledávání podle příčin reklamací je nutné nejprve označit zatržítko daného 
způsobu vyhledávání a poté zadat hodnoty do zpřístupněných polí. 
 
Popis jednotlivých tlačítek na formuláři: 
- Vyhledat – vyhledá požadované záznamy a zobrazí je ve formuláři Výpis 
reklamačních zakázek (na obrázku 22, v takto vytvořeném výpisu není 
možné hodnoty v jednotlivých polích upravovat; navrženo tak,                
aby nemohlo dojít ke změnám ve zdrojích dat zavedených do systému), 
- Verze pro tisk – vyhledá požadované záznamy a zobrazí je v náhledu 
tiskové verze formuláře Výpis reklamačních zakázek, příklad tisku              
je obsahem přílohy G této práce. 
 
 
Obrázek 22. Formulář Výpis reklamačních zakázek 
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3.3.12 Popis funkce volby Statistiky – Matice závad 
     Návrhem této funkce je usnadněna práce při souhrnu příčin reklamací. Databáze 
bude zdrojem velkého množství dat, která se dají dále využít pro analýzu 
poruchovosti strojů. Díky funkci vytvoření tzv. matice závad jsou okamžitě k dispozici 
četnosti všech druhů poruch na všech typech strojů. Výsledkem funkce je tabulka,   
ve které jsou v legendě kódy zjištěných příčin poruch strojů a v hlavičkách sloupců 
typy strojů, na kterých se poruchy vyskytly. V jednotlivých políčkách jsou četnosti 
jednotlivých příčin poruch na daných typech strojů. 
 
     Po stisku tlačítka Matice závad ve skupině Statistiky na počátečním formuláři 
Rozcestník se zobrazí upozornění na obrázku 23. 
 
 
Obrázek 23. Upozornění zobrazované po stisku tlačítka Matice závad 
     Předchozí upozornění se zobrazuje, protože aplikace prohledá všechny záznamy 
servisních výjezdů, v jejichž detailech je i záznam o příčině poruchy stroje. Takto 
vyhledané záznamy uloží do tabulky, určené pro tento účel (pokud je volbou Ano 
potvrzeno upozornění na obrázku 24). 
 
 
Obrázek 24. Upozornění na přepsání obsahu tabulky pro vytvoření matice závad 
 
     Upozornění na obrázku 24 oznamuje, že bude existující tabulka určená pro daný 
účel odstraněna, aby mohla být vytvořena nová s požadovanými záznamy. 
Upozornění na přepis tabulky je na obrázku 25.  
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Obrázek 25. Dialog upozorňující na změnu dat 
     V této fázi zobrazí aplikace dialogová okna pro specifikaci časového období,      
za které má být matice závad vytvořena (viz obrázky 26 a 27). 
 
 
Obrázek 26. Dialog pro zadání počátku období pro vytvoření matice závad 
 
 
Obrázek 27. Dialog pro zadání konce období pro vytvoření matice závad 
 
     Po zadání požadovaného časového období je vytvořena zmiňovaná tabulka 
shrnující výskyt závad, její vzhled s příklady typů strojů a kódů příčin je znázorněný 
na obrázku 28. 
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Obrázek 28. Tabulka matice závad 
 
     Následné úpravy tímto způsobem vytvořené tabulky mohou být provedeny díky 
funkci aplikace MS Access, umožňující export dat z tabulek do sešitu další z aplikací 
balíčku MS Office, konkrétně MS Office Excel. Příkazová cesta pro export dat           
je následující: Nástroje → Propojení programů Office → Analyzovat v sešitu 
Microsoft Office Excel. 
 
3.4 Zhodnocení fáze návrhu 
     Touto fází bylo ukončeno stádium návrhu systému, případné připomínky ze strany 
příslušných pracovníků, které vyšly na povrch při seznamování se se systémem,   
byly podle možností zohledněny a zavedeny do systému dodatečně.  
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4 ZAVEDENÍ SYSTÉMU A OVĚŘENÍ FUNKČNOSTI 
4.1 Používání systému 
     Po návrhu systému byly všechny funkce konzultovány s reklamačním referentem 
společnosti, který bude databázi používat při své práci. Prvotní návrh byl postupně 
upravován a přizpůsobován požadavkům až k finální verzi, později otestované 
zavedením dat a ověřením navržených funkcí. Při práci se systémem se objevily 
některé drobné nedostatky návrhu, po konzultaci byl návrh upraven. Jednalo            
se zejména o formální chyby, týkající se formátování některých zaváděných položek, 
nedostatky byly postupně opraveny a doplněny. 
 
     Po zanesení dat do databáze byla okamžitě zřejmá časová úspora při analýze dat 
pro získání podkladů pro další zpracování. Díky zautomatizování jsou požadovaná 
data ihned k dispozici, odpadá práce se zpracováním dat. 
 
4.2 Otázka zabezpečení a zálohování dat 
     V ohledu na zabezpečení dat je situace zjednodušená tím, že budou spravována 
na jedné pracovní stanici, přístup k datům má pouze omezený počet pracovníků 
reklamačního oddělení. Zálohování dat jako bude jako v případě ostatních dat 
v podnikovém systému na záložní server, aby nemohlo dojít ke ztrátě informací. 
4.3 Vypracování soupisu závad 
     Jako jedna z položek pro zavedení do databáze je použito pole Příčina. Obsahem 
tohoto pole je zamýšlen kód závady, která je příčinou vzniku poruchy stroje, 
vyžadující servisní zásah. Jak bylo popsáno výše, v kapitole představující systém 
(viz. bod 3. 3. 7), navržené kódy závad budou postupně zaváděny do databáze. 
Plánovaným cílem, dosaženým vytvářením soupisu, je seznam kódů příčin 
reklamací, projevy jednotlivých příčin a nejčastěji používané postupy a náhradní díly 
nutné pro opravu stroje. Přínosem bude v konečném výsledku snížení nákladů díky  
připravenosti mechaniků na zásah, nebudou závislí pouze na informaci                    
od zákazníka, ale bud mít k dispozici  zmíněné zdroje. Formát kódu příčin                  
je stanoven tak, aby postihl členění na jednotlivé skupiny, podskupiny a příčiny 
závad.  
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     Tvar kódu jednotlivých příčin závad je stanoven jako pětimístný, skládající           
se z jednoho písmene a čtyř číslic v následujícím tvaru: 
A9999 
Význam pozic v kódu příčiny: 
– písmeno na první pozici označuje skupinu závad, týkající se jednotlivých 
součástí stroje, např. pohony, elektroinstalace, atd., 
– první dvě číselné pozice označují podskupinu závad, v případě pohonů      
např. závady na motorech, převodech, atd., 
– druhá dvojice číselných pozic popisuje další úroveň členění, příkladem této 
třetí úrovně pro podskupinu převodů může být např. vada ozubení pastorku. 
 
4.4 Srovnání stávajícího a nově navrženého systému 
Stávající systém Zaváděný systém 
- správa dat v papírové podobě 
- fyzicky velký objem záznamů 
- nejednotná lokalizace různých druhů 
záznamů 
 
 
  
- nutnost vyhledávání v záznamech 
 
 
- časově náročný sběr dat 
- časově náročné zpracování analýz 
- nepřehlednost a nejednotnost údajů     
o závadách 
- časově náročné řešení nápravných 
opatření 
 
- správa dat v elektronické podobě 
- vedení záznamů v počítači 
- soustředění potřebných záznamů     
na jednom místě (základní informace 
o strojích, zákaznících, reklamacích, 
servisních výjezdech, závadách, 
nákladech na reklamace 
- okamžitá přístupnost záznamů 
(možnost vyhledávání podle několika 
hledisek) 
- okamžitá přístupnost statistik 
- automaticky generované doklady 
- vypracování systému kódu příčin 
reklamací, sjednocení terminologie 
- zrychlení řešení nápravných opatření 
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5 NÁVRH ZPRACOVÁNÍ VÝSTUPŮ ZE SYSTÉMU 
5.1 Návrh postupu zpracování informací o reklamacích 
     Zavedením systému pro sběr informací o reklamacích strojů bude k dispozici 
velké množství dat, která bude třeba dále zpracovat a vyslovit opatření pro snížení 
počtu poruch strojů. Vstupním souborem dat pro analýzu jsou informace z tabulky 
četnosti výskytu poruch na jednotlivých typech strojů, nazvané jako „Matice závad“. 
Nejvhodnějším postupem pro další řešení je aplikace statistických metod řízení 
kvality, zejména využití Paretovy analýzy. Tímto postupem budou označeny příčiny 
závad, které jsou nositeli největšího počtu poruch strojů a nákladů na reklamace. 
 
     Při řešení je vhodné postupovat od nejvyšší úrovně stéle k nižším a konkrétnějším 
informacím. Postup zpracování dat získaných z navržené databáze je navržen 
následovně: 
- určení typů strojů, které jsou nositeli největšího počtu závad (použitím 
Paretovy analýzy), 
- u typů, které vyhovují zvolenému rozhodovacímu kritériu, dále data 
analyzovat a označit skupinu (skupiny) závad s největší četností výskytu 
pomocí Paretovy analýzy podle zvoleného rozhodovacího kritéria, 
- další řešení také Paretovou analýzou, označení konkrétních závad. 
 
          Jestliže jsou označeny závady s největší důležitostí podle zadaných kritérií,         
je nutné pro vyslovení závěrů najít příčiny těchto závad. Vhodným nástrojem          
pro daný účel je diagram příčin a následků – Ishikawův diagram. Při hledání 
možných příčin je vhodné využít znalostí a zkušeností pracovníků různých oddělení 
podniku, např. konstrukce, montáže, servisu, atd. Takto vytvořená skupina vysloví 
návrhy možných příčin závad, které jsou zavedeny do Ishikawova diagramu. 
Podobně jako   u Paretovy analýzy je vhodné přiřadit jednotlivým příčinám závad 
váhu, která zohledňuje např. pravděpodobnost výskytu dané příčiny. Všichni členové 
sestavené skupiny poté jednotlivým příčinám přiřadí váhy v podobě bodů (např. 
bodová stupnice 1 – 5, 1 znamená nejméně pravděpodobné, 5 nejvíce 
pravděpodobné), podle dosaženého součtu bodů je sestaveno pořadí důležitosti. 
Stanovením opatření pro odstranění nejpravděpodobnější příčiny závady je zajištěno 
snížení četnosti výskytu dané závady.     
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     Navržený postup řešení je demonstrován dále, v kapitole 5. 3 Analýza údajů. 
5.2 Data použitá pro zpracování 
     Po dohodě se zástupci podniku jsou označení strojů pozměněna, totéž platí           
i pro kódy jednotlivých příčin reklamací. Je tak učiněno s ohledem na ochranu         
pro podnik citlivých informací. 
 
     Data, která se dále vyskytují, postihují údaje o reklamacích strojů za určité období 
a jsou analyzována pro zjištění nejčastějších příčin poruch strojů. Při analýze           
je využito základních nástrojů řízení jakosti. Kódy jednotlivých závad jsou přiřazeny 
dodatečně pro ilustraci funkce navrhovaného systému, data byla získána v době,     
kdy nebyl systém kódování závad používán. 
 
Tabulka 1. Četnost výskytu závad 
Četnost výskytu pro typ stroje 
Skupina příčin reklamací Kód 
I II III IV V VI VII VIII IX X 
Součet 
výskytu 
Frézovací hlavy H0001 3 0 2 4 1 4 0 0 0 0 14 
H0002 1 0 4 4 4 1 0 0 0 0 14 
H0003 2 1 3 1 0 0 0 0 0 0 7 
H0000 2 0 8 1 2 3 0 0 0 0 16 
  Σ  8 1 17 10 7 8 0 0 0 0 51 
Konstrukční úpravy K0000 1 0 1 3 3 1 3 0 0 0 12 
Zadření vřetena V0001 0 0 1 0 0 1 3 0 0 0 5 
Převodovky P0001 0 0 0 0 0 1 2 0 0 0 3 
Elektro E0001 2 0 3 7 5 1 3 0 0 0 21 
E0002 3 0 12 12 9 4 0 0 0 0 40 
E0003 1 0 0 1 1 2 2 0 0 0 7 
E0004 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 
  Σ  6 0 17 20 15 7 5 0 0 0 70 
Seřízení S0001 3 0 11 9 8 11 2 0 0 0 44 
S0002 0 0 0 2 2 1 1 0 0 0 6 
S0003 1 0 0 8 4 2 3 0 0 0 18 
S0004 1 0 0 2 2 0 0 0 0 0 5 
S0005 1 0 4 3 2 2 0 0 0 0 12 
  Σ  6 0 15 24 18 16 6 0 0 0 85 
Automatická výměna nástrojů A0001 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 5 
A0002 1 3 2 2 0 0 0 0 0 0 8 
A0003 1 0 2 6 2 6 0 0 0 0 17 
A0004 0 0 4 3 1 0 0 0 0 0 8 
  Σ  2 3 10 13 4 6 0 0 0 0 38 
Montáž M0000 0 0 2 1 1 0 1 0 0 0 5 
Únik chladící kapaliny C0001 3 0 8 1 1 4 0 0 0 0 17 
Tečení oleje M0000 9 0 9 9 5 8 5 0 0 0 45 
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Tabulka 1. Četnost výskytu závad – pokračování  
Četnost výskytu pro typ stroje 
Skupina příčin reklamací Kód 
I II III IV V VI VII VIII IX X 
Součet 
výskytu 
Subdodávky D0001 1 0 2 7 4 6 7 2 0 0 29 
D0002 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 3 
D0003 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 
D0004 1 0 0 1 0 3 3 0 0 0 8 
D0005 1 0 2 3 7 2 1 0 0 0 16 
D0006 0 0 1 10 1 2 0 0 0 0 14 
D0007 1 0 0 1 3 2 0 0 0 0 7 
D0008 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 3 
D0009 2 0 1 3 0 0 3 0 0 0 9 
D0010 0 0 1 0 2 1 1 0 0 0 5 
D0011 0 0 6 0 2 0 0 0 0 0 8 
D0012 0 0 4 4 2 1 1 0 0 0 12 
D0013 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 
D0014 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 
D0015 1 0 2 1 1 3 4 0 0 0 12 
D0016 1 0 2 7 6 0 0 0 0 0 16 
D0017 0 0 3 0 0 1 3 0 0 0 7 
D0018 0 0 0 0 2 1 0 0 0 0 3 
D0019 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 
D0020 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 
D0021 1 0 2 2 1 1 0 0 0 0 7 
D0022 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 
D0023 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 
D0024 0 0 2 2 1 7 0 0 0 0 12 
D0025 0 0 12 3 5 2 0 0 0 0 22 
D0026 0 0 4 1 2 4 0 1 0 1 13 
D0027 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 
D0028 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
D0029 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 3 
D0030 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 
D0031 0 0 3 1 1 0 0 0 0 0 5 
D0032 0 0 1 1 0 0 4 0 0 0 6 
D0033 0 0 2 1 1 0 0 0 0 0 4 
D0034 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2 
D0035 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2 
  Σ  13 0 56 55 43 40 29 3 0 1 240 
Součet výskytu pro typ stroje   48 4 136 136 97 92 54 3 0 1 571 
 
5.3 Analýza údajů 
     Pro první fázi je po dohodě zvoleno řešení prostřednictvím Paretovy analýzy. 
Jsou určeny typy strojů, které jsou největšími původci reklamací. Další postup 
směrem k nižším úrovním získaných dat označuje skupiny závad a dále jednotlivé 
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příčiny poruch s největšími četnostmi, k výsledkům jednotlivých dílčích analýz jsou 
stanoveny postupy dalšího řešení včetně nápravných opatření. 
 
    V prvním kroku analýzy jsou určeny typy strojů, u kterých byl nahlášen největší 
počet reklamací, tzn. se objevuje největší počet poruch. Výsledek je znázorněn        
na obrázku 29. 
 
P
oč
et
 z
áv
ad
P
od
íl 
[%
]
Typ
Count
23,8 23,8 17,0 16,1 9,5 8,4 1,4
Cum % 23,8 47,6
136
64,6 80,7 90,2 98,6 100,0
136 97 92 54 48 8
Percent
OstatníIVIIVIVIVIII
600
500
400
300
200
100
0
100
80
60
40
20
0
Počet závad na jednotlivých typech strojů
 
Obrázek 29. Paretova analýza počtu závad na jednotlivých typech strojů 
 
     Na základě vytvořené Paterovy analýzy s uplatněním rozhodovacího kritéria  
o hodnotě 80 % jsou určeny jako původci největšího počtu reklamací typy strojů 
s označením III, IV, V, VI. S údaji, týkajícími se těchto čtyř typů strojů, je dále 
pracováno. 
 
     Dalším krokem analýzy je určení skupin závad, které mají největší zastoupení 
v celkovém počtu závad na typech strojů III, IV, V, VI. Řešení je znázorněno               
na obrázku 30, rozhodovací kritérium je na základě zkušeností pracovníků 
reklamačního oddělení také stanoveno na úroveň 80 %.  
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Obrázek 30. Paretova analýza zastoupení daných skupin závad  
na typech strojů III, IV, V, VI 
 
Další postup je na základě zvoleného rozhodovacího kritéria zaměřen na řešení  
těchto skupin závad: 
- dodávané díly, 
- seřízení,  
- elektro, 
- frézovací hlavy. 
 
5.3.1 Analýza závad dodávaných dílů 
     V případě analýzy této skupiny závad je postupováno jako doposud, data        
jsou vyhodnocena pomocí Paretovy analýzy. Jak je zřejmé z obrázku 31, ve skupině 
závad dodávaných dílů se nevyskytuje žádná závada, která má výrazně vyšší 
četnost výskytu než ostatní. V případě uplatnění rozhodovacího kritéria o výši 80 % 
(popřípadě 60 %) je počet vyskytujících se závad dílů 15 (při užití kritéria 60 %         
je počet 8). 
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Obrázek 31. Paretova analýza závad dodávaných dílů na strojích typů III, IV, V, VI 
 
     V tabulce 2 jsou vypsány kódy závad, které vyhovují v  Paretově analýze             
na obrázku 31 kritériu 80 %.  
 
Tabulka 2. Význam kódů závad dodávaných dílů 
Kód závady Popis 
D0025 teleskopické kryty 
D0001 těsnící kroužky 
D0016 kuličkové šrouby, matice 
D0005 ložiska 
D0006 elmag. brzdy 
D0024 napájecí trafo 
D0012 moduly řídicích systémů, pohonů 
D0026 snímače 
D0011 řemeny 
D0015 mazací agregát 
D0007 pravítka odměřování 
D0021 střed. rozvody, čištění 
D0032 elmag. ventily 
D0004 motory 
D0009 hydraulický agregát 
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     Mezi dodávanými díly s největším počtem závad označenými Paretovou analýzou 
se vyskytují různé díly svým použitím, principem funkce, postupem výroby, atd. Další 
řešení je přizpůsobeno tomuto faktu a jsou stanoveny obecné příčiny závad, které    
je možné u daných dílů uvažovat. Ty jsou výsledkem diskuze s pracovníky vybraných 
útvarů podniku. Ve skupině byli přítomni zástupci oddělení montáže, konstrukce, 
výstupní kontroly a reklamačního oddělení. Uvažované příčiny závad jsou 
zpracovány v Ishikawově diagramu na obrázku 32. 
 
 
Obrázek 32. Ishikawův diagram příčin závad dodávaných dílů 
 
     Protože jsou vadné dodávky řešeny komplexně (jako skupina dodávaných dílů), 
není při dalším postupu použito přiřazení vah jednotlivým příčinám, znázorněným 
v Ishikawově diagramu. Proto pouze na základě další diskuze s uvedenými zástupci 
útvarů jsou stanovena následující možná nápravná opatření: 
- nutná komunikace mezi podnikem a dodavatelem, 
- důsledně každý vadný díl reklamovat a vyžadovat vyjádření od dodavatele, 
- vzájemná výchova a spolupráce, vzájemné poskytování informací           
pro zajištění spolehlivosti dodávek, 
- úplná specifikace způsobu použití dílu a následná jednání s dodavatelem, 
zda je díl vyhovující, nebo je nutná určitá úprava, 
- ověření požadovaných parametrů dílu, 
- školení montérů pro zajištění správné montáže, ale také např. manipulace 
s dílem, aby nedošlo k poškození již před montáží, 
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- úprava záruční doby dodávek, aby odpovídala záruční době poskytované 
na stroj, 
- přesun odpovědnosti za závady dodávek na dodavatele. 
 
5.3.2 Analýza závad způsobených chybou seřízení stroje 
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Obrázek 33. Paretova analýza závad způsobených chybou  
seřízení strojů typů III, IV, V, VI 
 
Tabulka 3. Význam kódů závad způsobených chybou seřízení 
 
 
 
 
     Při řešení závad, způsobených seřízením stroje, je opět využito Ishikawowa 
diagramu. Při tvorbě diagramu bylo využito znalostí zástupců různých útvarů 
podniku, výsledkem jejich diskuze jsou uvažované příčiny Chyby seřízení strojů 
zavedené do diagramu. V diagramu na obrázku 34 jsou uvedeny uvažované příčiny 
Kód závady Popis 
S0001 chyba seřízení geometrie 
S0003 chyba seřízení snímače 
S0005 chyba seřízení tlaku médií 
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vzniku chyb seřízení geometrie stroje, jelikož se jedná o závadu s výrazným podílem 
na celkovém počtu závad v této skupině. 
 
Obrázek 34. Ishikawův diagram příčin chyb seřízení geometrie 
 
     Nápravná opatření doporučená uvedenými zástupci zmíněných útvarů podniku: 
- školení montérů pro zajištění správného postupu seřízení, školení            
jak správně používat měřidla pro ověření nastavených hodnot parametrů,  
- změna v personální politice – zabránění odlivu zkušených pracovníků, 
zapracování nového zaměstnance a získání odbornosti je otázkou dlouhé 
doby a také vynaložení nezanedbatelných nákladů podniku, 
- přezkoumání, popř. úprava postupů pro zajištění správného postupu 
seřízení, 
- specifikace podmínek při seřizování, tím zajištění věrohodnosti 
nastavených hodnot, 
- zabezpečení kvalitního vybavení montérů, 
- vypracování programu údržby strojů, zachyceného v návodech k obsluze 
poskytovaných zákazníkům, 
- důkladné proškolení obsluhy strojů. 
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5.3.3 Analýza závad elektroinstalace a elektroniky  
P
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Cum % 62,7 89,8 96,6 100,0
37 16 4 2
Percent 62,7 27,1 6,8
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Obrázek 35. Paretova analýza závad elektroinstalace a elektroniky  
strojů typů III, IV, V, VI 
 
Tabulka 4. Význam kódů závad elektroinstalace a elektroniky 
Kód závady Popis 
E0002 úprava parametrů 
E0001 chyba nastavení řídicího systému 
 
     Jedna ze závad v tabulce popisuje odchylku funkce řídicího systému                    
od navrhovaného stavu, druhá chybu v oblasti nastavení hodnot parametrů pro 
zajištění funkce požadované zákazníkem (např.  odpovídající hodnota výkonu). 
V současných záznamech nejsou popisy závad dostatečně konkretizovány                
a neposkytují tak potřebnou informaci. Východiskem z této situace je důkladný popis 
jednotlivých závad a následné zapracování do soupisu závad, čímž budou tyto 
nejasnosti odstraněny. 
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     Chybě v nastavení hodnot parametrů požadovaných zákazníkem je možné 
předejít zatěžovacími zkouškami strojů, které podají zprávu o chování strojů            
při plném pracovním zatížení. 
 
     V případě závad tohoto charakteru je třeba brát ohled na prostředí,                     
ve kterém stroj pracuje. Na elektroinstalaci má vliv agresivita prostředí, tím                
je způsobená např. změna elektrických vlastností kontaktních ploch. Přizpůsobením 
konstrukce zmiňovaných ústrojí stroje lze těmto závadám předejít, je však nutný 
popis podmínek, ve kterých má stroj pracovat. Tento popis je závislý na informaci    
od zákazníka, musí být kladen důraz na vzájemnou komunikaci, aby bylo možné 
předejít případným nedorozuměním, která by snížila důvěru mezi jednotlivými 
stranami. 
  
     Doporučená nápravná opatření: 
- komunikace se zákazníkem pro specifikaci požadavků na funkci stroje, 
- specifikace podmínek při provozu stroje, 
- jasně definované postupy při nastavování parametrů, 
- kontrola dodržování hodnot parametrů, 
- zatěžovací zkoušky strojů, 
- školení pracovníků ze strany výrobce elektroniky, 
- školení obsluhy stroje, 
- vypracování podrobného soupisu závad pro další použití. 
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5.3.4 Analýza závad frézovacích hlav  
P
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9,5
Cum % 33,3 64,3 90,5 100,0
14 13 11 4
Percent 33,3 31,0 26,2
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Obrázek 36. Paretova analýza závad frézovacích hlav strojů typů III, IV, V, VI 
 
Tabulka 5. Význam kódů závad frézovacích hlav 
Kód závady Popis 
H0000 ostatní 
H0002 ložiska 
H0001 ozubená kola 
 
     Na obsahu informací o této skupině závad je zřejmá nedokonalost systému.    
Jako příčina závady s největší četností figuruje položka H0000 – „ostatní“. Popis není 
dostatečný, ve výrobním spektru se nachází několik typů frézovacích hlav, závady 
nejsou pro všechny typy samozřejmě shodné, proto nejsou závady blíže 
specifikovány a jsou shrnuty pod označení „ostatní“. Nedostatečnost informací           
o příčinách závad bude odstraněna vytvořením soupisu závad, ve kterém je možné 
závady členit podle typů a poté na konkrétní závady.  
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     Doporučená nápravná opatření: 
     Popis závad frézovacích hlav se ukázal jako nedostatečný, pro vyslovení závěrů 
je nutný bližší popis. Platí tedy dříve zmíněné, vypracování soupisu závad díky 
pečlivému popisu jednotlivých závad, vedoucích k reklamacím strojů. Jen tak bude 
vytvořen soubor dat, která bude možné účinně využít pro další řešení. V tomto 
případě je zřejmý přínos navrženého systému, který je k tomuto účelu navržen. 
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6 ZÁVĚR 
     Hlavní náplní řešení této diplomové práce byl návrh databáze, ve které budou 
uchovány informace získané během procesu řešení reklamací strojů. Tento systém 
byl navržen s ohledem na požadavky společnosti, byla otestována funkčnost             
a  započato jeho využívání. V průběhu fáze návrhu bylo průběžně konzultováno,   
jaké informace mají být do databáze zaváděny, aby důkladně popisovali danou 
problematiku. Informace tak v současné podobě databáze poskytují úplný popis 
průběhu řešení reklamací a jsou zdrojem pro následné analýzy poruch strojů.          
Při analýzách již není nutné zdlouhavě zpracovávat velké množství získaných dat, 
protože databáze nabízí funkce, které požadované výstupy poskytují. Postupným 
přizpůsobováním podoby systému bylo dosaženo návrhu, který postihuje momentální 
požadavky odpovědných pracovníků podniku. Přínos navrženého systému byl          
při jeho zavádění zřejmý, díky zpracování dat v elektronické podobě jsou data 
soustředěna na jednom místě, odpadá zdlouhavé zpracování „papírových“ záznamů,  
požadované informace jsou ihned k dispozici a konkrétní údaje snadno vyhledatelné. 
Časová úspora dosažená díky navrženým funkcím pro vytvoření souhrnů dat není 
zanedbatelná, pracovní vytížení zaměstnanců lze přesunout na jiné úkoly, nesoucí 
pro podnik větší hodnotu. 
 
     Ve druhé části práce byl navržen postup dalšího zpracování dat , která bude 
systém poskytovat. Navržený postup byl i prakticky odzkoušen na poskytnutých 
informacích. Analýzou souboru informací, získaného ze záznamů zavedených          
ve stávajícím systému sběru dat, byli odhaleni nositelé největšího počtu závad, tedy   
i počtu reklamací a vynaložených nákladů. Byla navržena nápravná opatření          
pro eliminaci nejčastějších závad strojů. Na tyto závady je nutné se zaměřit, 
přizpůsobit jim další řešení, a tím dosáhnout snížení nákladů vynaložených              
na reklamace strojů. Při analýzách se v mnoha případech projevila nedokonalost 
současného zpracování dat a byla potvrzena potřebnost použití navržené databáze       
pro získání adekvátních informací pro další postup řešení poruch strojů. 
 
     Základním požadavkem pro funkci systému a použitelnost dat pro další 
zpracování je důsledná evidence údajů o reklamacích a vypracování soupisu závad, 
ze kterého budou vycházet nejen další analýzy, ale bude zdrojem informací           
pro vlastní reklamační řízení, zejména pro hodnocení oprávněnosti reklamace  
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a přípravu montérů na servisní zásahy. Systém kódování závad byl navržen jako 
jeden z dílčích cílů této práce, jeho budování bude probíhat postupně při používání 
databáze. 
 
    Ve všech fázích zpracování projektu bylo dosaženo cílů, které usnadní práci        
při vyřizování reklamací a dalších činnostech s reklamacemi spojených, umožní další 
řešení závad strojů, stanovení nápravných opatření a v konečném důsledku sníží 
náklady společnosti. Takto ušetřené náklady zvýší zisk společnosti,  je možné je dále 
investovat  pro zabezpečení vyšší kvality vyráběných strojů, v souladu s politikou 
jakosti podniku splňovat stále vyšší požadavky zákazníkům, pokračovat tak v bohaté 
historii společnosti a neustále upevňovat její postavení na trhu. 
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8 SEZNAM POUŽÍTÝCH ZKRATEK A SYMBOLŮ 
DBMS database management system (systém pro správu databází) 
mdb  přípona databázového souboru navrženého v MS Office Access  
MS   Microsoft  
RDBMS relational database management system (relační model systému řízení 
  databáze) 
SQL  structured query language (strukturovaný dotazovací jazyk) 
VBA  programovací jazyk Visual Basic 
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